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RESUMEN
La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre Mejora Continua'y Calidad
del Servicio en la Corporacion Industrial FRAMI Lima - 2018. Se tuvo una poblacion y
muestra de 36 clientes (empresas), los datos se recolectaron mediante la técnica de la
encuesta a través del cuestionario tipo Likert conformado por 30 preguntas, los datos fueron
procesados y analizados por medio del programa estadistico SPSS 24, la investigacion fue
de tipo aplicada, con un nivel descriptivo — correlacional y un disefio no experimental — de
corte transversal, para el andlisis se emplearon las estadisticas descriptiva e inferencial, se
obtuvo como resultado que existe correlacion positiva muy fuerte ( R = 0.906). Llegando a
la conclusion que la variable Mejora Continua se relaciona con la variable Calidad del

Servicio.
Palaras clave: Mejora Continua, Calidad de Servicio, Modelo EFQM, Ciclo PHVA

ABSTRACT

The objective of the research was to determine the relationship between Continuous
Improvement and Quality of Service in the Industrial Corporation FRAMI Lima - 2018.
There was a population and sample of 36 clients (companies), the data was collected through
the technique of the survey through the Likert-type questionnaire consisting of 30 questions,
the data were processed and analyzed through the statistical program SPSS 24, the research
was of applied type, with a descriptive level - correlational and a non-experimental design -
cross-section, for the analysis were used the descriptive and inferential statistics were
obtained as a result that there is a very strong positive correlation (R = 0.906). Arriving at
the conclusion that the variable Continuous Improvement is related to the variable Service
Quality.

Key words: Continuous Improvement, Quality of Service, EFQM Model, PHVA Cycle



l. INTRODUCCION

La investigacion titulada “Mejora Continua y la calidad del Servicio en la Corporacién
FRAMI”, Permite conocer como es empleada la variable Mejora Continua, establecida
como una filosofia empleada en todas las organizaciones para poder optimizar y aumentar
la calidad del servicio buscando cumplir con las expectativas del cliente, basado en
herramientas de mejoras como el Diagrama de Ishikawa, el Ciclo PHVA y el Modelo de
Excelencia EFQM.

La mejora Continua permite medir la Calidad del Servicio, y las expectativas del cliente
sobre el servicio, esto mediante factores claves como la seguridad, la capacidad de respuesta
y los elementos tangibles.

Capitulo I, muestra la introduccién, la realidad problematica, los antecedentes nacionales e
internacionales, las definiciones de las variables de la investigacion, el planteamiento del
problema general y especifico, los objetivos generales y especificos, las hipotesis generales

y especificas, y las respectivas justificaciones.

Capitulo 11, se detalla la muestra, el método, el tipo, nivel y disefio que se utilizé en el trabajo,
asi también el cuadro de operacionalizacion, por otro lado la poblacion empleada y la
muestra, por ultimo las técnicas utilizadas para la recaudacién de datos, los métodos de

analisis y los aspectos éticos.

Capitulo 11, muestra e interpreta los datos utilizando la prueba de normalidad, la

contratacion de las Hipdtesis, y las interpretaciones de los resultados mediante gréaficas.

Capitulo 1V, se contrasta las aseveraciones planteadas, mediante la discusion por objetivos,

hipGtesis, teoria, método y conclusiones.

Capitulo V se plantea las conclusiones para dar respuesta a las incégnitas estipuladas en la

investigacion.

Capitulo VI, muestra las recomendaciones que sirven como posible solucion para el
problema que aqueja la empresa de estudio, se detalla las referencias de los libros y trabajos

empleados y los anexos como el cuestionario, la matriz de consistencia etc.

Xi



1.1. Realidad Problematica

El mercado Global hoy en dia es mas interactivo y competitivo, por ende las organizaciones
quieren la perfeccidn en sus procesos, puesto que desean un buen producto o servicio final,
con lo cual los usuarios puedan satisfacer sus necesidades con servicios o productos con
caracteristicas ideales, por lo tanto las organizaciones priorizan mejorar para otorgar un
beneficio integral, por medio de la ejecucion de un método de mejora continua con prioridad
en ofrecer un servicio de calidad, apoyado en criterios generalizados para alcanzar la calidad,

esto permitira a las organizaciones excelentes resultados en sus actividades empresariales.

En el &mbito nacional la situacion problemaética aqueja a diversas organizaciones, por que
brindan servicios deficientes y no cumplen con las expectativas del mercado forzando a sus
usuarios a elegir por la competencia, esto se apreciaba en la empresa Eulen ,porque en sus
comienzos no practicaba politicas de mejoras en sus procesos y no podia aumentar sus
servicios a otros sectores empresariales, hoy en dia apoyado en un plan de mejora implantado
en todas sus areas y procesos con una gestion de calidad, ha ampliado sus servicios a mas de

cinco sectores empresariales.

Asi mismo, en sus publicaciones anuales el “INEI” declaro en sus publicaciones la gran
importancia y desarrollo del sector servicios, resaltando como uno de los tres servicios mas
importantes y prestigiosos, por ende tiene mayor influencia en el producto bruto interno del
Perd, con una proyeccion de crecimiento del 4.9% en el 2018, Por otro lado Gestion revelo
que el sector servicios incremento sus ingresos en 57% desde el 2012,

Es la problemética que hoy en dia atraviesa la corporacion industrial FRAMI, la escaza
implementacién de herramientas como :diagrama de Ishikawa, ciclo PHVA y el modelo de
excelencia EFQM, que garanticen la Mejora Continua de manera constante, Asi también el
poco conocimiento de saber como evaluar la apreciacion de sus clientes, y la calidad de sus
servicios , esto mediante factores claves como la Seguridad, la Capacidad de Respuesta y
Elementos Tangibles, todo ello por sus pocos afios en el mercado donde se desarrolla, sin

implementar procesos de calidad.



1.2.Trabajos Previos
1.2.1. Internacionales

Llumiquinga (2014) “Mejoramiento Continuo de la Calidad de Atencion en el Servicio de
Imagenologia del hospital del dia IESS Sangolqui 2013-2014’en la Universidad Central de
Ecuador, Establecio el objetivo general de implementar un plan de gestidn por procesos en
el servicio que brinda la institucion, Asi también ver los resultados de las mejoras
implementadas para el servicio que se otorga a los pacientes, esto fue utilizado como una
estrategia para incrementar el nimero de pacientes, la autora empled la investigacion
descriptiva, de corte transversal por que utiliz6 informacion tomada en un solo momento.
Concluyd que se tiene que dar mayor prioridad a los procesos y que el plan de mejora
continua disefiado es el adecuado, con lo cual se brindara una mejor atencién al usuario, ya

que las mejoras van de la mano con la calidad que se brinda a los clientes.

Dominguez (2004) “Disefo de un modelo Administrativo de Mejoramiento de la Calidad en
el Servicio posventa prestado por empresas del Sector de Telecomunicaciones” en la
Universidad Javeriana de Colombia, establecio el objetivo general de plantear un modelo
administrativo para la obtencién de mejoras anheladas en el servicio, buscando asegurar
los procesos de quejas y reclamos, la autora empled la investigacion cuantitativa, Concluyo
en que se pudo reconocer y privilegiar las necesidades de los clientes mediante las
evaluaciones realizadas, y le permitié detectar las razones por las cuales se cancelan los

servicios.

Lascurain (2012) “Diagnostico y Propuesta de Mejora de Calidad en el Servicio de una
Empresa de unidades de energia eléctrica ininterrumpida” en la Universidad Iberoamericana
de México, establecio el objetivo general de reconocer los origenes mas resaltantes que
intervienen en la calidad del servicio en la empresa, buscando ser la primera opcién de
compra, empled la investigacién descriptiva con enfoque cualitativo y disefio no
experimental, enfocado en la recaudacion de datos en un solo periodo, Concluyo en que la
propuesta de mejora de calidad le sirvid para reconocer los aspectos mas resaltantes e
identifico que las mejoras de calidad van de la mano con las caracteristicas del servicio que

ofrece la empresa.



Villalba (2012) “Plan de mejora continua del sistema de calidad existente en el &rea de
Servicio Automotriz de Casa Baca S.A” en la Universidad Particular de Loja, planted el
objetivo general de establecer un definitivo plan de mejora continua para incrementar la
calidad del area de Servicios buscando disminuir los reclamos de los clientes, Emple6 la
investigacion de tipo descriptiva y cuantitativa, el disefio fue no experimental, Concluy6 en
que el plan de mejora elegido es el adecuado para la empresa, porque le permitié mejorar el
servicio hacia sus clientes y minimizar los inconvenientes que afectaban al area de servicio

automotriz.
1.2.2. Trabajos Nacionales

Ocola (2015) “La Mejora Continua y su Relacion con la Calidad del Servicio en la
plataforma de Atencidon al Usuario del Hospital del Nifio en el Distrito de Brefia” Planted el
objetivo general de determinar la relacién entre mejora continua y calidad del servicio en
el &rea de atencion al cliente, buscando disminuir las quejas y brindarle una mejor atencién
a los clientes, EI método utilizado fue deductivo, la investigacion fue descriptiva y uso el
disefio no experimental transversal, Finiquito que tiene relacion positiva la mejora continua
y calidad del servicio y que realizando una estrategia de mejora se conseguira corregir los

errores en los procesos.

Castillo (2016) “Programa de Mejora Continua en la Calidad del Servicio de la Empresa
Claro en un distribuidor autorizado - 2016 Present0 el objetivo general de implantar una
estrategia de mejora continua para identificar la influencia en el area de servicio del
distribuidor autorizado, EI método utilizado fue deductivo con el tipo descriptiva, el disefio
fue pre experimental, Concluyé que el programa de mejora continua le sirvié para mejorar
la calidad y otorgar un mejor servicio a los usuarios, siendo reconocidos como los

distribuidores lideres del mercado.



Mego (2011) “Propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad para la Mejora de la calidad
del Servicio en la Municipalidad Provincial de Chiclayo, Lambayeque 2011” Planted el
objetivo general de proponer una técnica de gestion de calidad buscando optimizar el
servicio, el método utilizado fue deductivo, el tipo de investigacion aplicado, el disefio
descriptivo y sistematico ya que utilizo el método de andlisis, Concluy6 en que se puede
mejorar el servicio que brinda la municipalidad de Chiclayo a sus pobladores mediante un
enfoque en la calidad y que las mejoras que se implementaran en un 90% tienen relacion

con la calidad en la atencion.

Bafion y Deza (2013) “Propuesta de Mejora en la calidad del Servicio, para el ejercicio del
contador publico, Caso: Profesionales Independientes de la Ciudad Del Cusco, Afio 2013”
en la Universidad San Antonio del Cusco, Los autores plantearon como objetivo general
establecer un proyecto de mejora fundado en una gestion de la calidad que se relacione con
la practica profesional del contador publico autbnomo, infieren en establecer la concordancia
de las mejoras con calidad del servicio que ofrecen los contadores publicos, proponen
también un instrumento de evaluacion confiable para medir la percepcion del cliente, El
método utilizado fue deductivo, de tipo aplicada y un nivel correlacional, Concluyeron que
los planes de mejoras guardan relacion con la calidad del servicio que brindan los contadores

publicos y que la apreciacion de los clientes con respecto al servicio que brindan es dptima.



1.2.3. Antecedentes de Libros
Gonzales, Domingo y Sebastian (2013) Técnicas de Mejora de la Calidad. Madrid: UNED.

Los autores propusieron que la Mejora continua es una necesidad en toda empresa, la cual
debe ser empleada de acuerdo a la situacion por la que atraviesan mediante la participacion
de todos los empleados y la adopcidn de métodos de trabajo més eficientes, Ademas sefialan
que existen un grupo de técnicas asociadas a la mejora, de aplicacion en multiples

actividades empresariales garantizando el logro de los objetivos.

Sanchez (2010) Gestion de la Calidad, Mejora Continua y Sistemas de Gestioén. Madrid:
Ediciones Piramide.

El autor propuso que cuando se refiere a calidad no basta con ser el mejor, por lo contrario
se tiene que buscar la maxima excelencia en el dia a dia, servicios o productos que antes
cumplian con todas las expectativas, hoy en dia no cumplen sus objetivos, y organizaciones

que fueron las primeras en el mercado, en la actualidad van por debajo de sus competidores.

El camino que se debe seguir para ser los lideres del mercado es tener productos o servicios
de calidad y a un precio competitivo, esto se consigue implementando un sistema de calidad

que se enfoque en realizar mejoras para tener procesos de calidad.

Bonilla et al. (2011) Mejora Continua de los procesos, Herramientas y técnicas. Peru:
Universidad de Lima.

Los autores proponen que para poseer un servicio de calidad, se necesita tener a la mejora
continua como una estrategia de gestion, la cual consta de realizar mecanismos y métodos
para elevar el rendimiento de los procesos y como resultado obtener la calidad anhelada,
incrementando el porcentaje de complacencia de los clientes y posicionandose por arriba del

mercado.

Vargas y Aldana (2007) Calidad y Servicio, conceptos y herramientas. Bogota: ECOE
Ediciones.

Los autores definen a la calidad y el servicio como herramientas que intervienen de forma
directa en el beneficio y logro de las perspectivas de los usuarios, esto se consigue mediante

el apoyo de todos los colaboradores.



1.3.

Teorias relacionadas al tema

Variable: Mejora Continua

Sanchez y Enriquez (2008) lo definen asi:

Es el trabajo general de la organizacion, siendo el principal propdsito de esta
estrategia aumentar la calidad de cada sector de la empresa para posteriormente
brindar a sus usuarios un servicio unico y superior a los que se encuentran en
el mercado en el que operan, implementando evaluaciones y analisis de
situacion existentes y futuras, buscando mejorar los indices dentro de la

organizacion como el de productividad, ventas etc. (p.54).

Guerra - Lopez (2007) lo define asi:

Todo lo que se tiene que mejorar O corregir en una empresa tiene
responsabilidad individual, la cual va de la mano de la autoridad presente, solo
asi mediante un trabajo en conjunto se podra dar inicio a las modificaciones
necesarias de acuerdo al problema establecido, aquello es reconocido como un
seguimiento continuo para el logro de la vision de una empresa (p.191).

Imai (1998), sostiene que:

Es una estrategia japonesa tomada también como una filosofia la cual tiene que
llegar a cada espacio que tenga actividad dentro de una empresa, con ello se
logra el mejoramiento de manera constante tomando en cuenta herramientas
las cuales te proporcionan la calidad esperada, es tomada como la Unica clave

para conseguir el éxito (p.19).

Gutiérrez (2014) define la mejora continua asi:

Es el trabajo total de una organizacion de manera permanente, con esta
estrategia implantada en los procesos que tenga una organizacién se incrementa
la posibilidad de lograr mejores y optimos resultados, todo ello siempre sera
consecuencia de una administracion sistematica y proyectada, facilitando la

identificacion de posibles causas o restricciones de calidad (p.64).



Ciclo PHVA

Deming consider6 que la calidad se consigue mediante un ciclo repetitivo de mejora, Para
lograrlo es necesario la participacion del personal para que pueda aportar mejoras y la
obtencion de la calidad, para ello se le asigna a cada colaborador una funcion especifica la
cual debe ser complementada con las indicaciones o sugerencias de las autoridades
pertinentes, todo ello como punto de inicio la planificacion donde se plasma los métodos o
acciones a seguir de acuerdo a las metas establecidas, esto dependera de las proyecciones
que tenga la organizaciones teniendo en cuenta sus fortalezas y oportunidades que le

permitiran lograr todo lo establecido en su planeamiento.
Munera y Pérez (2007) sostuvieron:

Es un ciclo permanente que se puede elaborar y proyectar en cada area de la
organizacion, esta basado en la planificacion pues se considera como punto
inicial para la elaboracién de cualquier mejora, apoyada en las verificaciones y
las correspondientes acciones para que se pueda lograr un resultado por encima

de lo esperado (p.50).
Fernandez (2010) lo define asi:

Este ciclo se reinicia continuamente, La mejora conseguida resulta ser un
resultado el cual seré refutado y objetado cuando se proyecten nuevos planes
en busca de mayores logros para la empresa, de esta forma a este ciclo de
mejora se le juzga como una herramienta que ayuda a implantar nuevos
patrones solo para refutar y remplazar a los establecidos anteriormente, por ello
se le asigna el nombre del ciclo repetitivo ya que es la estrategia para buscar
siempre la maxima calidad de manera permanente y no tener servicios

obsoletos en el tiempo o dejar de ser una empresa competitiva (p.44).

Los Autores concordaron en que el Ciclo PHVA sirve como herramienta principal para
la obtencidn de la calidad, el cual no debe ser dejado u olvidado en el tiempo por haber
tenido buenos resultados, al contrario tiene que ser usado de forma permanente

garantizando el éxito a lo largo del tiempo para la empresa.



Deming (1989) Sostiene que:

El ciclo PHVA sirve tanto en una micro empresa como en una gran compafiia,
buscando resolver todos los problemas que aqueja una organizacion, la
organizacion que adopte este ciclo tiene el proposito de perdurar en el mercado
donde realiza sus actividades, buscando nuevos socios 0 posibles inversores

para un mayor crecimiento de la organizacion [...] (p, 21).

El autor sostuvo que no depende del tamafio de la empresa para poner en marcho dicho ciclo,
ni de la cantidad de trabajadores, Por el contrario depende de las autoridades pertinentes y
de los trabajadores ya que gracias a ellos se lograra el éxito anhelado, sin excepcién de
jerarquias, un trabajo en conjunto en busca de sus objetivos planteados, esto hara que se
ponga énfasis en el plan de mejora buscando brindar un mejor servicio, Teniendo como
objetivo cumplir con las expectativas de los usuarios y tener un escenario positivo en el

mercado.
Variable: Calidad del Servicio
Vargas y Aldana (2007) sostuvieron que:

El concepto calidad de servicio refiere al grado de satisfaccion que brinda un
servicio a los clientes, siendo el Unico propésito otorgar un servicio expedito
para cumplir con lo que requiere el usuario, este adquiere deseos diferentes
conforme pasa el tiempo, es responsabilidad de la organizacién identificar
dichos cambios y buscar la mejor estrategia para llegar de la mejor forma al
cliente (p.182).

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) sostuvieron:

El cliente tiene su propia perspectiva y calificacion acerca del servicio que
recibe, es aquella apreciacion de la satisfaccion que logra el servicio la cual
denota el grado de calidad, para observar las diferencias entre lo anhelado y lo
obtenido es necesario poner énfasis en la seguridad, capacidad de respuesta,

elementos tangibles, etc. [...] (p.202).



Miranda, Chamorro y Rubio (2007), “Se llama Calidad de servicio a una variedad de

atributos del servicio que puede logras cumplir y sobrepasar las expectativas de los usuarios”
(p. 23).

Arroyo (2002),” lo Plantea como el cumplimiento de los deseos de los usuarios, otorgandole
un valor extra por encima de lo que la competencia le puede brindar, todo ello basado en el

usuario y no en estrategias ofensivas hacia los competidores” (p. 56).
Modelo SERVQUAL (Service Quality)
Vargas y Aldana (2007) sostuvieron que:

Berry, Zeithaml y Parasuraman se enfocaron en este modelo, definiendo
calidad del servicio como el juicio final del usuario, para identificar brechas en
este servicio otorgado es necesario evaluar y analizar los factores o patrones
que perjudican que dicho servicio satisfaga las expectativas de un cliente,
existen muchos factores pero entre los mas resaltantes estan la seguridad, ya
que busca saber cémo se sintio el cliente, la capacidad de respuesta, por que
busca saber qué opina el cliente de la atencion recibida y los elementos
tangibles por que busca saber si el cliente esta satisfecho con los materiales

usados en el servicio recibido (p, 202).

Los autores sostuvieron que el juicio o calificativo final acerca de la excelencia o calidad de
un servicio es responsabilidad o competencia del cliente, ya que este es la parte autorizada
de opinar de manera positiva o negativa del servicio adquirido, para posteriormente tomar la
decision de volver a comprar el producto u optar por otro que satisfaga de mejor manera sus
necesidades, la empresa debe tomar en cuenta los factores mencionados y poner en marcha
mejoras que den como resultado un mejor servicio el cual sea percibido de mejor manera

por los clientes, solo asi podra ser competitivo en el mercado,



1.4. Formulacion del Problema

1.4.1. Problema General

¢ Como se relaciona La mejora continua y la Calidad del Servicio en la corporacion industrial
FRAMI E.I.LR.L. Lima - 2018?

1.4.2. Problemas Especificos

¢Como se relaciona el diagrama de Ishikawa y la Calidad del Servicio en la corporacion
industrial FRAMI E.I.R.L. Lima - 2018?

¢Como se relaciona el Ciclo PHVA vy la Calidad del Servicio en la corporacion industrial
FRAMI E.l.R.L. Lima - 2018?

¢Como se relaciona el Modelo de excelencia EFQM y la Calidad del Servicio en la
corporacion industrial FRAMI E.L.R.L. Lima - 2018?

1.5. Justificacién del estudio
Tedrico

La presente investigacion es relevante para comprender la similitud entre las variables de
estudio, por medio de la aplicacion de teorias afines a la investigacién y de los conocimientos
fundamentales, consideradas herramientas importantes en las areas de una empresa, con la
cual se puede conseguir el éxito anhelado, responder dudas en referencia al problema
establecido que afrontan muchas empresas hoy en dia, con todo ello se lograra saber la

situacion real de la empresa en estudio.

Metodoldgico

La investigacion se realiza mediante el tipo aplicada, el nivel es descriptivo - Correlacional,
porque se realiza una descripcion detallada de las dimensiones, indicadores y variables, Se
realizd mediante el disefio no experimental pues las variables no fueron manipuladas para
cumplir con los objetivos planteados, el instrumento de medicion se analizo por medio del
software estadistico SPSS 24.
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Implicaciones Practicas

Esta investigacion posee justificacion practica ya que su elaboracion pretende brindar
estrategias y herramientas para resolver los problemas identificados en la empresa de
estudio, brindandole soluciones de mejoramiento continuo para la obtencién de un servicio
de calidad que pueda ser brindado, cumpliendo asi con los deseos y expectativas de los
clientes del mercado donde realiza sus actividades la Corporacion FRAMI.

Relevancia Social:

La presente Investigacion posee relevancia social ya que se demostrd la importancia de las
dos variables de estudio, como antecedente para futuras investigaciones de entidades del
estado, publico usuario y otras organizaciones que se identifiquen con el problema

planteado.

1.6.  Hipdtesis

1.6.1 Hipdtesis General
La mejora continua se relaciona con la Calidad del Servicio en la corporacion industrial
FRAMI E.L.R.L. Lima - 2018.

1.6.2. Hipotesis Especificas

El diagrama de Ishikawa se relaciona con la calidad del servicio en la corporacion industrial
FRAMI E.L.R.L. Lima - 2018.

El ciclo PHVA se relaciona con la Calidad del Servicio en la corporacion industrial FRAMI
E.lLR.L. Lima - 2018.

El modelo de excelencia EFQM se relaciona con la Calidad del Servicio en la corporacion
industrial FRAMI E.I.R.L. Lima - 2018.
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1.7.  Objetivos

1.7.1. Objetivos General

Determinar la relacion entre La mejora continua y la Calidad del Servicio en la corporacion
industrial FRAMI E.I.LR.L. Lima - 2018.

1.7.2. Objetivos Especificos

Determinar la relacion entre el diagrama de Ishikawa y la calidad del servicio en la
corporacion industrial FRAMI E.I.R.L. Lima - 2018.

Determinar la relacion entre el Ciclo PHVA y la Calidad del Servicio en la corporacién
industrial FRAMI E.I.R.L. Lima - 2018.

Determinar la relacion entre EI modelo de Excelencia EFQM vy la Calidad del Servicio en la
corporacion industrial FRAMI E.1.R.L. Lima - 2018.

Il.  METODO
2.1. Enfoque Cuantitativo

El enfoque utilizado fue CUANTITATIVO como menciona Baptista, Hernandez y
Fernandez (2010) “Refiere a la recaudacién de datos para comprobar las hipotesis
establecidas en la investigacion, como punto fundamental la medida numérica seguida de un
adecuado analisis estadistico, para determinar estandares y posteriormente comprar las

teorias” (p.5).

2.1.1. Método de la Investigacién

El método utilizado fue hipotético - deductivo; pues parte de aseveraciones proyectadas en
representacion de hipotesis formuladas en la investigacion, buscando ser aprobadas o
rechazadas, de igual manera Bernal (2013), sostiene: “Método que inicia en aseveraciones
como calidad de hipétesis, para posteriormente mediante los resultados buscar corroborar

dichas hipdtesis, para seguidamente realizar las respectivas conclusiones” (p.61).
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2.1.2. Tipo de la Investigacion

Se realiz6 bajo pardmetros de tipo aplicada, porque para Hernandez et. al. (2010) “Se
especializa en la basqueda de aplicar o emplear los conocimientos adquiridos mediante
teorias en la practica, identificando el area que necesita mejores resultados o modificar a

favor de la empresa”

2.1.3. Nivel de la Investigacion
Fue Correlacional — Descriptivo, correlacional porque se establecié hasta qué grado estan
relacionadas dos 0 mas variables de estudio, descriptiva porque en un principio se busco

detallar las particularidades de los temas de estudio.

2.1.4. Disefio de Investigacion

Se realizé mediante el disefio No experimental con corte Transversal por qué: Hernandez
et. al (2010) sostiene: “Este tipo de disefio No experimental nace de la premisa de no
manipular las teorias o variables utilizadas, teniendo como corte transversal por que la
recaudacion o recoleccion de datos sera efectuada en un solo instante mediante el

cuestionario buscando los mejores resultados [...]” (p.151).
2.2. Operacionalizacion, Variables

Variable X

2.2.1. Mejora Continua

Sanchez y Enriquez (2008) lo definen asi:

Es el trabajo general de la organizacion, siendo el principal propdésito de esta
estrategia aumentar la calidad de cada sector de la empresa para posteriormente
brindar a sus usuarios un servicio Unico y superior a los que se encuentran en
el mercado en el que operan, implementando evaluaciones y analisis de
situacion existentes y futuras, buscando mejorar los indices dentro de la

organizacion como el de productividad, ventas etc. (p.54).
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Imai (1998), sostiene que:

Es una estrategia japonesa tomada también como una filosofia la cual tiene que
llegar a cada espacio que tenga actividad dentro de una empresa, con ello se
logra el mejoramiento de manera constante tomando en cuenta herramientas
las cuales te proporcionan la calidad esperada, es tomada como la Unica clave

para conseguir el éxito (p.19).

Guerra - Lopez (2007) lo define asi:
Todo lo que se tiene que mejorar O corregir en una empresa tiene
responsabilidad individual, la cual va de la mano de la autoridad presente, solo
asi mediante un trabajo en conjunto se podra dar inicio a las modificaciones
necesarias de acuerdo al problema establecido, aquello es reconocido como un

seguimiento continuo para el logro de la vision de una empresa (p.191).

Gutiérrez (2014) define la mejora continua asi:

Es el trabajo total de una organizacion de manera permanente, con esta
estrategia implantada en los procesos que tenga una organizacién se incrementa
la posibilidad de lograr mejores y 6ptimos resultados, todo ello siempre sera
consecuencia de una administracién sistematica y proyectada, facilitando la

identificacion de posibles causas o restricciones de calidad (p.64).

Los autores concordaron en que la variable de estudio engloba diversos procesos de la
empresa, siendo empleada como una estrategia de gestion, buscando mejorar la capacidad
de produccién y calidad de las organizaciones, para que se pueda lograr un servicio de
excelencia, asi también hacen énfasis en que esta estrategia se debe emplear de forma
permanente por todos los colaboradores de las areas implicadas para que los futuros

resultados sean mejores a los actuales.
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Bonilla et al. (2010) menciono que:

Los autores proponen que para conseguir un servicio Unico o de calidad, se
necesita tener a la mejora continua como una estrategia de gestion, la cual
consta de realizar mecanismos y métodos para elevar el rendimiento de los

procesos y como resultado obtener la calidad anhelada (p.30).

Los autores sostuvieron que para conseguir el éxito es necesario poner en ejecucion un plan
de mejora continua, el cual debe ser tomado como un método fundamental para cumplir con
las metas establecidas en la organizacién, todo ello tiene que ir acompafiado de buenas
decisiones y una supervision constante, para poder realizar los cambios requeridos en el

momento preciso y asi efectuar correcciones que permitan cumplir con los objetivos.

2.2.1.1. Dimensién — Diagrama de Ishikawa
Moyano et al. (2011) lo definid asi:

Instrumento que tiene como propasito reconocer las falencias exactas dentro
de una organizacion, para poder instaurar las inspecciones correspondientes,
reconocer de forma general las posibles causas y subcausas del inconveniente
reconocido para dar una correcta solucion mediante aspectos resaltantes como
los métodos de trabajo, la mano de obra, las respectivas maquinarias y los

adecuados materiales (p.53).
Gutiérrez y Salazar (2013) sostuvo que:

Se basa en generar ideas de posibles soluciones para cualquier problema
identificado, su principal objetivo es detectar las causas y subcausas del
inconveniente observado mediante las “lluvia de ideas”, llamado asi por ser
varias las posibles causa y las medidas correctivas a aplicar, conocida también
como la herramienta causa — efecto por que busca la correccion y las mejoras

en cualquier proceso (p.79).

Los autores sostienen que para mejorar la calidad dentro de una organizacion es necesario
emplear y establecer estrategias de calidad, ayudando a reconocer los puntos debiles de un
proceso, asi también a realizar las correcciones adecuadas priorizando tener procesos de

mayor calidad que permitan ofrecer un buen servicio.

15



Indicadores
Mano de obra

Aguilar, Pietro y Santidrian (2006) “Refiere al gasto que se consume por parte de un

colaborador, este puede ser fisico y mental al momento de otorgar un servicio” (p.136).
Materiales

Galgano (1994) “Refiere a aquello que interviene en la elaboracion de un producto o es
usado para brindar un adecuado servicio” (p.99).

Maquinas

Aguilar, Pietro y Santidrian (2006) “Herramienta material que intercede en la elaboracion o

transformacion de un producto y otorgar un servicio” (p.135).
Métodos de trabajo

Galgano (1994) “comprende los procesos existentes para una funcion especifica,

dependiendo de las actividades a realizar y el objetivo por cumplir” (p.98).
2.2.1.2. Dimension - Ciclo PHVA

Gonzales, Domingo y Sebastian (2013), “Instrumento para reconocer que un adecuado ciclo
de mejora debe permanecer de forma ininterrumpida, garantizando el cumplimiento de los
objetivos planteados, para ello se tiene que planear como punto de inicio, proseguido se
realiza lo planeado, como tercer punto de verifica lo realizado y se actla de acuerdo a algln

inconveniente [...]” (p.23).
Moyano et al. (2011) define el ciclo PHVA asi:

Conocido como el ciclo de mejora permanente, el cual se basa en 4 factores
importantes, dando una solucion estructurada y sistematica a los problemas de
mejoras identificados en cada proceso, tiene que estar apoyado de herramientas
de calidad y su aplicacion debe ser de manera constante solo asi se podra logras

mejores rebultados (p.41).
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Indicadores
Planificar

Moyano et al. (2011) sostuvieron que: “Refiere a destinar lo que se pretende conseguir en
un futuro no lejano y cudl es el adecuado camino a seguir para lograrlo mediante los métodos

asignados” (p.55).
Hacer
Moyano et al. (2011) lo definen asi:

En esta fase se pone en practica los propdsitos establecidos en la etapa anterior,
evalia lo planeado, determina los pasos a seguir, evalla posibles
complicaciones, buscando mejorar y optimizar los procesos, es el punto

fundamental donde se pone en marcha todo lo que se quiere conseguir (p.43)
Verificar

Sanchez y Enriquez (2008) “En esta fase se comprueba si las ejecuciones puestas en practica
en la fase anterior fueron las adecuadas y si se obtuvieron los logros esperados, de no haberse

cumplido con lo estipulado se tiene que actuar en la etapa posterior” (p.55).
Actuar

Sanchez y Enriquez (2008) lo definen asi: “En esta fase se pone en ejecucion las correcciones
necesarias en concordancia ala fase anterior, buscando modificar y perfeccionar lo ejecutado
para el logro, se realiza un seguimiento continuo a los resultados para pretender la

excelencia” (p.43).
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2.2.1.3. Dimension — Modelo de excelencia y calidad EFQM
Pastor (2013) lo define asi:

Es un modelo no normativo, lo que quiere indicar que su uso no es obligatorio
y que permita cierta flexibilidad, es tomada como una herramienta para
conseguir la calidad esperada, su punto de inicio es la autoevaluacion
comprendida como una prueba general y total de las funciones y logros de la
empresa la cual es comparada con un modelo de excelencia, con ello se

diagnosticara los puntos fuertes y débiles para una futura mejora (p.90).
Moyano et al. (2011) sostuvieron que:

Lo sefiala como la mejor forma de gestionar, definiendo la excelencia como un
moto sobresaliente de gestionar la organizacion y obtener resultados basado en
nueve criterios, como las alianzas estratégicas, los resultados tanto en la
sociedad como en los clientes, un adecuado liderazgo buscando que sea tomado
como ejemplo por los colaboradores, un 6ptimo servicio, y colaboradores de

excelencia (p.141)
Indicadores
Procesos

Moyano et al. (2011) “Toda organizacion que se considera de calidad realiza adecuados
procesos para lograr superar lo que el cliente anhela, Introducen posibles soluciones a los
problemas en sus procesos buscando innovar para generar mayor valor para la organizacion”
(p.144).

Resultados en los clientes

Moyano et al. (2011) “Una empresa buena verifica de forma sostenible y alcanzan logros

excelentes, mediante focus group, llamadas telefonicas, encuestas etc.” (p.145).
Alianzas Estrategias

Moyano et al. (2011) “toda empresa en un tiempo determinado necesita alianzas para

extender sus mercados y buscar procesos 0ptimos para otorgar un mejor servicio” (p.144).
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Recursos

Moyano et al. (2011), lo define asi: “Las buenas empresas optan por buenos recursos tanto

material como humano, ya que dependera de ello sus buenos resultados” (p.144).
Servicio

Moyano et. al. (2011) “Conjunto o grupo de actividades que aspira satisfacer o desarrollar
con los requerimientos del cliente” (p.146).

Liderazgo

Moyano et. al. (2011) “Conjunto de particularidades que posee un persona para intervenir
en la forma de ser o desenvolverse en una o mas individuos en una labor determinada”

(p.146).
Resultados en la Sociedad

Moyano et. al. (2011) “Refiere a la responsabilidad que tiene una organizacion para con la

sociedad donde se desarrolla, esta responsabilidad puede ser ambiental, social etc.”(p.145).
2.2.2. Variable: Calidad del Servicio
Vargas y Aldana (2007) sostuvieron que:

El concepto calidad de servicio refiere al grado de satisfaccioén que brinda un
servicio a los clientes, siendo el Unico propdsito otorgar un servicio expedito
para cumplir con lo que requiere el usuario, este adquiere deseos diferentes
conforme pasa el tiempo, es responsabilidad de la organizacion identificar
dichos cambios y buscar la mejor estrategia para llegar de la mejor forma al
cliente (p.182).

Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993) sostuvieron:

El cliente tiene su propia perspectiva y calificacion acerca del servicio que
recibe, es aquella apreciacion de la satisfaccion que logra el servicio la cual
denota el grado de calidad, para observar las diferencias entre lo anhelado y lo
obtenido es necesario poner énfasis en la seguridad, capacidad de respuesta,
elementos tangibles, etc. [...] (p.202).
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Las teorias mencionadas guardan relacion, ya que para satisfacer al cliente y brindarle valor
agregado a su servicio adquirido es necesario tener calidad en el servicio, teniendo como
referencia que los clientes tienen deseos y expectativas cambiantes, siendo tarea de las

organizaciones identificar los cambios en el servicio adquirido.

Arroyo (2002),” lo Plantea como el cumplimiento de los deseos de los usuarios, otorgandole
un valor extra por encima de lo que la competencia le puede brindar, todo ello basado en el

usuario y no en estrategias ofensivas hacia los competidores” (p. 56).

Miranda, Chamorro y Rubio (2007) “Se llama Calidad de servicio a una variedad de atributos
del servicio que guarda similitud con su capacidad para logras y superar la demanda de los

usuarios” (p. 23).

Los autores definieron la calidad del servicio como aquella que pretende cumplir y
sobrepasar las necesidades del cliente, esto depende de muchos factores que tienen que ser

identificados por el usuario que compra el servicio.
2.2.2.1. Dimensién — Seguridad

Moyano et al. (2011) “Es la atencion de los trabajadores para brindar seguridad, posee una

relacion con la profesionalidad y la cortesia” (p.183).

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993), sostuvieron que: “es el conocimiento y atencién que
demuestra el personal calificado hacia sus clientes, donde se ve reflejado la confianza y
credibilidad” (p.56).

Indicadores
Profesionalismo

Ibarra (2015) “Refiere a las experiencias y caracteristicas de un trabajador, lo cual lo hace

calificado y con caracteristicas diferentes al resto” (p.19).
Confianza

Ibarra (2015) “Seguridad que un trabajador trasmite a los usuarios acompafiado de una ética

adecuada, estando a disposicion ante cualquier consulta por parte del usuario” (p. 19).
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Eficiencia

Ibarra (2015) “Son los recursos empleados y los resultados conseguidos, siendo una cualidad
apreciada por las organizaciones, porque las actividades que esta realiza tiene un solo

propdsito cumplir con sus objetivos” (p.20).
2.2.2.2. Dimensién — Capacidad de respuesta

Moyano et al. (2011) “Capacidad para brindar ayuda a los usuarios, que perciban un servicio
diferente al de la competencia, que se cumpla con el tiempo asignado, realizando operaciones

de manera rapida y respondiendo de manera Optima y rapida a la demanda” (p.183).
Indicadores
Disponibilidad del personal

Calabuig, Herrero y Prados (2007) “Instante en el que un trabajador esta a disposicién del

usuario en todo momento, en referencia a sus horas y dias laborables” (p.157).
Soluciones

Calabuig, Herrero y Prados (2007) “Respuesta asertiva y precisa otorgada a cualquier

inconveniente presentado que afecta a un usuario” (p.157).
Informacion Oportuna

Calabuig, Herrero y Prados (2007) “Respuesta brindada en el momento adecuado en que el

cliente lo necesita, evitando posibles inconvenientes” (p.157).
Cortesia

Calabuig, Herrero y Prados (2007) “comportamiento humano que demuestra atencion o

compromiso, suele hacerse presente en relaciones interpersonales” (p.159).
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2.2.2.3. Dimension — Elementos tangibles

Moyano et al. (2011) “Patrimonio que tienen una empresa establecidas dentro de su espacio

fisico, como son los equipos, las maquinas y los materiales etc.” (p.182).

Vargas y Aldana (2007) “Elementos utilizados por parte de la organizacién, los cuales son
percibidos por el cliente y hace diferencia ante la competencia como las computadoras,

maquinas, etc.” (p.202).
Indicadores

Tecnologia

Cegarra (2012) lo defini6 asi:

Conjunto de conocimientos propios de un arte industrial, es una opcion de
mejora y define la capacidad de una organizacion en el espacio donde realiza
sus operaciones, generando valor para la organizacion, facilitando el

cumplimiento de sus objetivos mediante procesos y recurso 6ptimos (p.22).
Instalaciones Fisicas

Meyers y Stephens (2006) “Espacio que posee una organizacion, donde se realiza las
actividades de la organizacién desde almacenes, puntos de venta, espacios de produccién,
entre otros” (p.231).

Materiales de Seguridad

Pérez (2012) “Equipos destinados a ser usados o llevados por el trabajador que desempefie

todo tipo de funcion peligrosa o no, buscando prevenir y cuidar su salud en el” (p.11).
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Tabla 1. Operacionalizacion, Variables.

Variable  Definicién Conceptual  Definicién Operacional  Dimensiones Indicadores Items LIT?“““ r Escala de Medicién
SIS IO
, Metodos de trabaje 1
Diagrama de Materiales 2
Segun Imai (1998), Izhikawra Maquinarias 3
filozofia japonesa que : : Mano de Obra 4
afecta lazdreaz dela La mejora conttnua es Planificar 5
emprezal. ], ze le und :sstrat::gut de Ciclo PHVA ‘-.%;:a: E
o ) . mejoramiento 7
La M.E]M& conceptualiza ta.mbtm permanente siendo Actuar 8 Encuesta Ordinal - Razon
Continua como ura estrategia de considerado la clave del Procesps 0
mejoramiento permanente, . S Resultados 10
basado en herramisntas o P toda empresa Alianzas 11-12
. . U OTgamzacion Medelo Liderazgo 13
que facilitan la calidad EFQM Fecurzos 13
[--.Jp, 19). Servicios 15
Resultados en la 16
sociedad
Variable ~ Definicién Conceptual  Definicién Operacional  Dimensiones Indicadores Items hT:"““‘:’a r Escala de Medicién
strumento
Miranda, Chamorro v . Profesionalismo 17
Rubio (2007) “Variedad | | Segondad Confianza 18
de atnbutos del servicio La calidad del servicio Eficiencia 19
que guarda similitud esta enfocada en igualar o Dizponibilidad 20
. B} = . superar las enpectativas  gpaeidad de Soluciones 21-22
C?iiiiwl con st I:Iapdamdaddpa;a del cliente =atizfacizndo li‘.iz;luegta Informacion 21,14 Encnasta Ordinal - Razén
SUperar’a cemanta @€ i necesidades por la Oportuna =
los usuanos, como la cnual fue adauirida el Cortesia 25
segunidad, capacidad de s;ﬂ*iiin:!- ) T@f’lﬂ.@ _ 26
respuesta, elemtos Elmentos  Instalaciones Fisicas 27 - 28
tangibles [...]" (p. 23). Tangibles Materiales dz 29-30
= Semuridad

Fuente: Elaboracién Propia
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2.3.  Muestray Poblacién

2.3.1. Poblacion

Segun Borda (2013) “Grupos de personas, cosas, animales etc. Para quienes se busca dar
respuesta al problema identificado” (p.168).
En la investigacion se considerd6 como poblacion a los clientes de la empresa estudiada,

teniendo como poblacién 36 clientes.

2.3.2. Muestra

Borda (2013) sostiene: “Subconjunto de la poblacién de donde se realizara la investigacion,
para obtener el resultado deseado y generalizarlo, se realiza por la estadistica de manera
mecénica utilizando un software” (p.169).

La muestra no es aplicable ya que la poblacion es pequefia por lo tanto fue una muestra
censal de 36 clientes.

2.3.3. Muestreo

Segin Carrasco (2005) “Se considera muestreo cuando el investigador escoge con su

adecuado criterio, a excepcion de alguna regla matemaética o estadistica” (p.243).

El muestreo no es aplicable ya que la poblacion es pequefia por lo tanto sera una muestra
censal.

2.4.  Técnica e Instrumento de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnica

Se empled la encuesta, pues ayudo a obtener informacion necesaria por medio de respuestas

concretas por parte de los clientes de la empresa.

Para Kusnik, Hurtado y Espinal (2010) “Sirve para la recoleccion de informacién de modo

claro y preciso, siendo un procedimiento practico para conseguir el mejor resultado” (p.317).
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2.4.2. Instrumento de Recoleccion de Datos

Se empled la herramienta del Cuestionario para la recaudacion de datos, pues nos

proporciond informacion valiosa e imparcial.

Segun Carrasco (2005) “es el método mas usado cuando se refiere un cierto numero de
encuestados, obteniendo respuestas objetivas y precisas mediante la hoja de encuesta realiza

por el encuestados” (p. 318).

El Cuestionario estuvo elaborado por 30 preguntas en referencia a los indicadores de estudio.
2.4.3. Validez

El cuestionario utilizado estuvo puesto a juicio de especialistas del tema, quienes son:

Tabla 1. Juicio de Expertos

Expertos Opinion
Dr. Arce Alvarez, Edwin Aplicable
Dr. Pedro Costilla Castillo Aplicable
Mg. Casma Zarate, Carlos Aplicable
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2.4.4. Confiabilidad

Se realizé la fiabilidad del instrumento a la muestra, que corresponde a 36 clientes
(empresas) de la corporacién Industrial FRAMI, quienes respondieron al instrumento y se
obtuvo los resultados, los cuales fueron procesados por el método Alfa de Cronbach,
apoyado del programa estadistico SPSS 24.

Tabla 3. Coeficiente de Confiabilidad

Coeficiente Relacidn
0.00 a +/- 0.20 Muy Baja
-0.2 a 0.40 Baja o ligera
0.40 a 0.60 MModerada
0.60 a 0.80 Marcada
0.80 a 1.00 WMuy Alta

Fuente: George y Mallery (2003, p. 231)

Tabla 4. Tabla 5.

Resumen de casos

Estadisticas de fiabilidad

N %
Casos Valido 36 100,0
Excluido? 0 0 Alfa de Cronbach N de elementos
Total 36 100,0 ,969 30

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables
del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 4, la confiabilidad fue realizada con una muestra de 36
elementos, en la Tabla 5 se logrd un estadistico de fiabilidad de 0.969, sefialando que el
instrumento de medicion posee fiabilidad muy alta segun el referencia al criterio propuesto
por George y Mallery (2003, p. 231), en la tabla categdrica del coeficiente Alfa de

Cronbrach.
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2.5. Meétodo de Analisis de datos

Se empleo el software SPSS 24, realizandose la pruebas de Spearman buscando obtener los
niveles de correlacion, la prueba de normalidad para conocer la distribucion, la prueba de
confiabilidad saber la confiabilidad del instrumento, el juicio de los especialistas para validar

el instrumento y las tablas de frecuencias para obtener las conclusiones correctas.

2.5.1. Método descriptivo
La presente investigacion se elabord mediante un estudio descriptivo, apoyado en el software
SPSS 24, La estadistica descriptiva aplicada nos proporciond la obtencion, descripcion,

clasificacion, analisis de datos, mediante la construccion de tablas y gréficos.

2.5.2. Método inferencial

La estadistica inferencial es la que aplica métodos por medio de la inferencia con analisis
de las propiedades de la poblacién, teniendo como objetivo: resumir, obtener informacion
del andlisis de la muestra, generando inferencias, predicciones y conclusiones haciendo

deducciones sobre la totalidad de la muestra o poblacion.
2.6.  Aspectos Eticos

El trabajo realizado se ejecutdé con honestidad y transparencia, se garantiza veracidad y
contundencia en los resultados obtenidos y la informacion obtenida solo fue usada para la

investigacion.

Los encuestados no fueron expuestos a ninguna clase de peligro, ni respondieron por

obligacion, al contrario brindaron su apoyo y disposicion.

Toda la informacion utilizada en la investigacion es verdadera y posee fuentes veraces, por

ese motivo la validez tedrica es correcta sin modificar o cambiar informacion.
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I11.  RESULTADOS
3.1.  Analisis Descriptivo — Tabla de Frecuencias

Tabla 6. Dimension 1 - Diagrama de Ishikawa

DIAGRAMA ISHIKAWA (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Vélido CASI NUNCA 7 19,4 19,4 19,4
ALGUNAS VECES 5 13,9 13,9 33,3
CASI SIEMPRE 16 44,4 44,4 77,8
SIEMPRE 8 22,2 22,2 100,0

Total 36 100,0 100,0
Fuente: Elaboracién propia

DIAGRAMA ISHIKAWA (Agrupada)

40

Porcentaje

1

1 1 1 I
CASINUMCA  ALGUMAS WVECES — CASI SIEMPRE SIEMPRE

DIAGRAMA ISHIKAWA (Agrupada)

Figura 1. Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion: Tabla 6, de acuerdo a la muestra conformada por 36 empresas (clientes), se
observa que el 19.44% considera estar casi hunca de acuerdo con la dimension, el 13.89%
algunas veces, el 44.4 % considera estar casi siempre de acuerdo y un 22.22 % considera
estar siempre de acuerdo con la dimension Diagrama de Ishikawa, pudiendo concluir que la

dimensién estudiada es aceptada por los encuestados.
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Tabla 7. Dimensiéon 2 - Ciclo PHVA

CICLO PHVA (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI NUNCA 8 22,2 22,2 22,2
ALGUNAS VECES 8 22,2 22,2 44,4
CASI SIEMPRE 14 38,9 38,9 83,3
SIEMPRE 6 16,7 16,7 100,0

Total 36 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion Propia

CICLO PHVA (Agrupada)

Porcentaje

I 1 1 I
CASINUNCA  ALGUNAS VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE
CICLO PHVA (Agrupada)

Figura 2. Ciclo PHVA

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Tabla 7, de acuerdo a la muestra conformada por 36 empresas (clientes), se
observa que el 22.22% considera estar casi nunca de acuerdo, el 22.22% algunas veces, el
38.69 % considera estar casi siempre de acuerdo y un 16.76 % considera estar siempre de
acuerdo con la dimensién Ciclo PHVA, pudiendo concluir que la dimension estudiada es

aceptada por los encuestados.
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Tabla 8. Dimension 3 - Modelo EFQM

MODELO EFQM (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje vélido acumulado
Vaélido CASI NUNCA 8 22,2 22,2 22,2
ALGUNAS VECES 10 27,8 27,8 50,0
CASI SIEMPRE 16 44.4 44.4 94,4
SIEMPRE 2 5,6 5,6 100,0

Total 36 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

MODELO EFQM (Agrupada)

40

L

Porcentaje

5]

27 78%
; 22,22%
5 56%
1 I 1 T
CASINUNCA  ALGUNAS VECES  CASI SIEMPRE SIEMPRE

MODELO EFQM (Agrupada)

Figura 3. Modelo EFQM

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Tabla 8, de acuerdo a la muestra conformada por 36 empresas (clientes), se
observa que el 22.22% considera estar casi nunca de acuerdo, el 27.78% algunas veces, el
44.4 % considera estar casi siempre de acuerdo y un 5.56 % considera estar siempre de
acuerdo con la dimension Elementos Tangibles, pudiendo concluir que la dimensién

estudiada es aceptada por los encuestados.
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Tabla 9. Dimension 4 - Seguridad

SEGURIDAD (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido CASI NUNCA 8 22,2 22,2 22,2
ALGUNAS VECES 5 13,9 13,9 36,1
CASI SIEMPRE 19 52,8 52,8 88,9
SIEMPRE 4 11,1 11,1 100,0

Total 36 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

SEGURIDAD (Agrupada)

Bl

Porcentaje

ol | Bz

ALGUNAS VECES  CASI SEMPRE SEWPRE
SEGURIDAD (Agrupada)

T
CASINUNCA

Figura 4. Seguridad

Fuente: Elaboracién propia

Interpretacion: Tabla 9, de acuerdo a la muestra conformada por 36 empresas (clientes), se
observa que el 22.22% considera estar casi nunca de acuerdo, el 13.89 algunas veces de
acuerdo, el 52.78 % considera estar casi siempre de acuerdo y un 11.1% considera estar
siempre de acuerdo con la dimension seguridad, pudiendo concluir que la dimension

estudiada es aprobada por los encuestados.
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Tabla 10. Dimension 5 - Capacidad de Respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido CASI NUNCA 7 19,4 19,4 19,4
ALGUNAS VECES 7 19,4 19,4 38,9
CASI SIEMPRE 19 52,8 52,8 91,7
SIEMPRE 3 8,3 8,3 100,0

Total 36 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion Propia

CAPACIDAD DE RESPUESTA (Agrupada)

S

30

Porcentaje

1o

1 1 I
ALGUMAS VECES ~ CASISIEMPRE SIEMPRE

CAS| l‘jUNCA
CAPACIDAD DE RESPUESTA (Agrupada)

Figura 5. Capacidad de Respuesta

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Tabla 10, de acuerdo a la muestra conformada por 36 empresas (clientes),
se observa que el 19.44 % considera estar casi nunca de acuerdo, el 19.44% algunas veces,
el 52.78 % considera estar casi siempre de acuerdo y un 8.33% considera estar siempre de
acuerdo con la dimension capacidad de respuesta, pudiendo concluir que la dimension

estudiada es aceptada por los encuestados.
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Tabla 11. Dimension — Elementos Tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES (Agrupada)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vaélido NUNCA 1 2,8 2,8 2,8
CASI NUNCA 5 13,9 13,9 16,7
ALGUNAS VECES 10 27,8 27,8 44,4
CASI SIEMPRE 16 44,4 44,4 88,9
SIEMPRE 4 11,1 11,1 100,0

Total 36 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

ELEMENTOS TANGIBLES (Agrupada)

40

Porcentaje

1 I | 1
NUNCA CASINUMCA  ALGUNAS CASISEMPRE  SIEMPRE
VECES

ELEMENTOS TANGIBLES (Agrupada)

Figura 6. Elementos Tangibles

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Tabla 11, observando los resultados conseguidos de la muestra conformada
por 36 empresas (clientes), se observa que el 2.78% nunca esta de acuerdo, el 13.89 % casi
nunca, el 27.78% algunas veces, el 44.4 % considera estar casi siempre de acuerdo y un
11.1% considera estar siempre de acuerdo con la dimension Elementos Tangibles, pudiendo

concluir que el elemento tangible es aceptada por los encuestados.
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3.2.  Analisis Inferencial
3.1.1. Prueba de Normalidad
Hipotesis

Ho: La distribucion es normal.
H1: La distribucion no es normal.
Decision

p < 0,05, se rechaza la Ho.

p > 0,05, acepta la Ho.
Significancia:

a: (0 <a<1);donde 0=0,05

p = Sig

Tabla 12. Resultados de Normalidad

Normalidad
Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
mejora continua 323 36 ,000 , 795 36 ,000
(Agrupada)
calidad del servicio ,320 36 ,000 ,814 36 ,000
(Agrupada)

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la normalidad de Shapiro Wilk, la muestra fue realizada a 36
elementos, dando como resultado con un 95% de confianza, el p-valor = 0.000 < a=0.05.
Por ello, se rechaza la hipoétesis nula, aceptandose la hipotesis de normalidad, por lo tanto
no tiene una distribucion normal los datos y seran tratados bajo pruebas no paramétricas

(analisis de Spearman)
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3.1.2 Prueba de Hipotesis

Hipotesis General:

La mejora continua se relaciona con la Calidad del Servicio en la corporacion industrial
FRAMI E.I.LR.L. Lima - 2018.

Ho: La mejora continua no se relaciona con la Calidad del Servicio en la corporacién
industrial FRAMI E.L.R.L. Lima - 2018.

H1: La mejora continua se relaciona con la Calidad del Servicio en la corporacion industrial
FRAMI E.I.LR.L. Lima - 2018.

Decisioén:

Si p<0,05, se acepta la H1.

Si p> 0,05, se rechaza la H1.

Valor significativo:

Sig=P

Tabla 13. Niveles de Correlacion

Coeficiente Correlacion
-1.00 Correlacion negativa grande o perfecta
-0.80 Correlacion negativa muy alta o muv foerte
-0.75 Correlacion negativa alta o considerable
-0.50 Correlacién negativa moderada o media
-0.25 Correlacion negativa baja o debil

-0.10 Correlacion negativa muy baja o muv déebil
+0.00 Mo existe Correlacion alguna enfre las variables o es nula
+0.10 Correlacion positiva muy baja o muv débil
+0.25 Correlacion positiva baja o debil

+0.50 Correlacion positiva moderada o media
+0.75 Correlacion positiva alta o considerable
=090 Correlacion positiva muy alta o muv fuerte
+1.00 Correlacion positiva grande v perfecta.

Fuente: Herndndez et .al. (2005, p.305).
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Tabla 14. Prueba de Correlacion, Mejora continua y Calidad del servicio

Correlaciones

calidad del
mejora continua servicio
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de mejora continua Coeficiente de 1,000 ,906™
Spearman (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 36 36
calidad del servicio Coeficiente de ,906™ 1,000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 36 36

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 14 con un 95% de confianza, el p-valor = 0.000 < a=0.05, con

una muestra de 36 clientes, rechazandose la hipétesis nula (HO) aceptandose la hipdtesis de

investigacion (H1). Asi también se obtuvo el coeficiente Rho = 0.906, indicando que existe

correlacion positiva muy fuerte, de acuerdo a los niveles de correlacién de Hernandez et .al.

(2005, p.305).
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Hipdtesis Especifica 1:
El diagrama de Ishikawa se relaciona con la calidad del servicio en la corporacion industrial
FRAMI E.L.R.L. Lima - 2018.

Ho: EIl diagrama de Ishikawa no se relaciona con la calidad del servicio en la corporacién
industrial FRAMI E.I.R.L. Lima - 2018.

H1: El diagrama de Ishikawa se relaciona con la calidad del servicio en la corporacién
industrial FRAMI E.I.LR.L. Lima - 2018.

Regla de Decision:

Sip <0,05. Se acepta la H1.

Sip >0,05. Se rechaza H1.

Valor significativo:

Sig=P

Tabla 15. Correlacion del diagrama de Ishikawa y la calidad del servicio
Correlaciones

DIAGRAMA calidad del
ISHIKAWA servicio
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de DIAGRAMA ISHIKAWA Coeficiente de 1,000 ,782™
Spearman (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 36 36
calidad del servicio Coeficiente de ,782™ 1,000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 36 36

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracidn propia

Interpretacion: En la Tabla 15 con un 95% de confianza, el p-valor = 0.000 < a=0.05,
rechazandose la hipétesis nula (Ho), aceptandose la hipotesis de investigacion (Hi1). Ademas
se obtuvo el coeficiente Rho = 0.782, Por ello la correlacion es positiva alta de acuerdo a los

niveles de correlacion de Hernandez, et al. (2005, p.305).
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Hipdtesis Especifica 2:

El ciclo PHVA se relaciona con la Calidad del Servicio en la corporacion industrial FRAMI
E.l.LR.L. Lima - 2018.

Ho: El ciclo PHVA no se relaciona con la Calidad del Servicio en la corporacion industrial
FRAMI E.L.R.L. Lima - 2018.

H1: El ciclo PHVA se relaciona con la Calidad del Servicio en la corporacion industrial
FRAMI E.I.LR.L. Lima - 2018.

Regla de Decision:

Si p<0,05. Se rechaza la HO y se acepta la H1.

Si p>0,05. Se acepta la HO y se rechaza la H1.

Valor significativo:

Sig=P

Tabla 16. Correlacién del ciclo phva y la calidad del servicio

Correlaciones

calidad del
CICLO PHVA servicio
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de CICLO PHVA (Agrupada)  Coeficiente de 1,000 ,842™
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 36 36
calidad del servicio Coeficiente de ,842™ 1,000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 36 36

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracidn propia

Interpretacion: En la Tabla 16 con un 95% de confianza, el p-valor = 0.000 < a=0.05, Por
ello se rechaza la hipotesis nula (HO), aceptandose la hipotesis de investigacion (H1).
Ademas se obtuvo el coeficiente R =0.842, Por lo tanto existe correlacion positiva alta, de

acuerdo a los niveles de correlacidon de Hernandez, et al. (2005, p.305).
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Hipotesis Especifica 3:

El modelo EFQM se relaciona con la Calidad del Servicio en la corporacion industrial

FRAMI E.l.R.L. Lima - 2018.

Ho: El modelo de excelencia EFQM no se relaciona con la Calidad del Servicio en la
corporacion industrial FRAMI E.1.R.L. Lima - 2018.

H1: El modelo de excelencia EFQM se relaciona con la Calidad del Servicio en la
corporacion industrial FRAMI E.1.R.L. Lima - 2018.

Regla de Decision:
Sip <0,05. Se acepta la H1.

Si p >0,05. Se rechaza la H1.

Tabla 17. Correlacion del modelo efgm y la calidad del servicio

Correlaciones

calidad del
MODELO EFQM servicio
(Agrupada) (Agrupada)
Rho de MODELO EFQM Coeficiente de 1,000 875"
Spearman (Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 36 36
calidad del servicio Coeficiente de ,875™ 1,000
(Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 36 36

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Segun la Tabla 17 se observa que con un 95% de confianza, el p-valor =

0.000 < a=0.05, rechazéndose la hipotesis nula (HO), aceptandose la hipotesis de

investigacion (H1). Ademas se obtuvo el coeficiente R = 0.875, Por lo tanto existe

correlacion positiva alta, de acuerdo a los niveles de correlacion de Hernandez, et al. (2005,

p.305).
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IV. DISCUSION

Discusion - Objetivos

Se muestra como objetivo general, determinar la relacion entre Mejora Continua y Calidad
del Servicio, Segun los resultados obtenidos se observa con un 95% de confianza, el p-valor
= 0.000 < 0=0.05, con una muestra de 36 clientes, De igual manera se observa un resultado
de Rho Spearman = 0.906 concluyendo que existe correlacion positiva muy fuerte,
apreciandose en la tabla N 13 de niveles de correlacion de Hernandez et .al. (2005, p.305),

Por lo tanto, podemos decir que las variables de investigacion se correlacionan.

El resultado obtenido guarda relacion con el Trabajo de Ocola (2015), ya que el autor
considera que con la implementacion de herramientas de calidad y un plan de mejora
continua se corrigen errores y se mejora el servicio que se proporciona, La autora planteo el
objetivo principal de identificar la correlacion de mejora continua y calidad del servicio,
consiguid una correlacion positiva entre sus variables de estudio, donde la correlacion fue
de (0.639), y que realizando una estrategia de mejora se lograra corregir los errores en el

area de atencion al usuario.
Discusion - Hipétesis

Se muestra como Hipdtesis general, La mejora continua se relaciona con la Calidad del
Servicio en la corporacion industrial FRAMI, De acuerdo a los resultados obtenidos se tiene
como conclusion que la variable Mejora Continua guarda cocorrelacion con la variable
Calidad del Servicio, Se confirma la Hipdtesis pues se sostiene que por medio del desarrollo
de un plan de mejora apoyado en herramientas de calidad se conseguira la calidad del
servicio esperada buscando cumplir con las expectativas del cliente, guardando relacion con
la hipotesis propuesta por Ocola (2015), “La mejora continua se correlaciona con la calidad
del servicio”, pues menciona que con una estrategia de mejora implantada de manera

permanente en la empresa se corregiran errores y se cumpliran las metas asignadas.
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Discusion - Metodologia

En la investigacion se utilizd el método Hipotético — deductivo, tipo de investigacion
aplicada, disefio no experimental — transversal con un nivel descriptivo - correlacional, el
método que se utiliza coincide con la investigacion de Ocola (2015), por que utilizé el mismo
método para describir y determinar el grado de correlacion de sus variables de investigacion,
para la confirmacién de las hipotesis planteadas y obtencidn de conclusiones, lo que le
permitié aplicar los conocimientos propuestos por distintos autores en referencia a las

variables de estudio.
Discusion - Teoria

La investigacion tuvo como variables: Mejora Continua y Calidad del Servicio para efecto

se utilizo distintos autores de las cuales se resaltan los siguientes:

La investigacion tiene como primera teoria principal a Imai (1998), quien recalca: cuando
se habla de Mejora Continua se refiere a una filosofia que tiene que ser implantada en cada
proceso de la empresa, la cual tiene que ser apoyada por herramientas de mejora permanente
y que solo asi se podra conseguir el éxito esperado (p.19), la cual es coherente con la teoria
planteada por Ocola (2015), quien cita a: Arzolay Herrera (2007) quien lo define como la
capacitacion continua en todos los puntos de la empresa, con técnicas de calidad total que

proporcionen cambios para el cumplimiento de los objetivos.

Miranda, Chamorro y Rubio (2007) afirma que: Se llama Calidad de servicio a una variedad
de atributos del servicio que puede logras sobrepasar las expectativas del cliente. La cual es
coherente con la teoria propuesta por Ocola (2015), quien cita a Vargas y Aldana (2007),
quien sefiala que: se llama calidad del servicio a un grupo de criterios que tiene similitud con

su capacidad para cumplir con la necesidad del cliente (p. 44).
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Discusién - Conclusién

La conclusion planteada sostiene que: mejora continua guarda una correlacion positiva muy
fuerte con la calidad del servicio, sosteniendo que con la aplicacion de un procedimiento de
mejora continua mediante herramientas de calidad para cada proceso de la empresa

optimizara los resultados y permitira brindar un servicio de calidad.

El resultado es coherente con la propuesta por Ocola (2015), quien sostiene que la mejora
continua guarda una correlacién positiva con la calidad del servicio, y que mediante un
procedimiento de mejora se podra corregir errores que se estan ejecutando y poder cumplir
con los objetivos de manera eficiente, logrando aumentar la calidad del servicio hacia el

usuario.
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V. CONCLUSIONES

Se determino que la Mejora Continua se relaciona con la Calidad del Servicio, observando
los resultados alcanzados en la investigacion, por lo tanto la implementacion de mejoras
mediante herramientas de calidad en cada actividad de la organizacion permitira tener un

servicio de calidad, el cual debe ser planteado como una estrategia de la clave del éxito.

Se determind que el Diagrama de Ishikawa se relaciona con la Calidad del Servicio,
observando los resultados alcanzados en la Investigacion, por lo tanto al ser una herramienta
de calidad enfocada en reconocer los puntos criticos de un proceso, tiene como proposito
hallar las causas e implantar las mejoras necesarias buscando la Calidad maxima en el

Servicio.

Se determiné que el Ciclo PHVA se relaciona con la Calidad del Servicio, observando los
resultados alcanzados en la investigacion, Por lo tanto si se ejecuta el ciclo de mejora que
consta en Planear para el cumplimiento de objetivos, Hacer lo planeado, Verificar lo
realizado en el planeamiento y Actuar si se observan errores, todo ello de forma interrumpida

se garantiza el cumplimiento de los objetivos y la calidad en el Servicio brindado al cliente.

Se determind que el modelo de Excelencia EFQM se relaciona con la Calidad del Servicio
observando los resultados alcanzados en la investigacion, Por lo tanto el Modelo EFQM es
un modelo sobresaliente de gestionar basado en los resultados, procesos, estrategias, alianzas
y recursos, buscando reconocer los puntos resaltantes y débiles en diferentes ambitos de la
organizacion, siendo el inicio las mejoras asignadas buscando la calidad en cada actividad

de la empresa.
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VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda aplicar las Estrategias y Herramientas de calidad para identificar los puntos
criticos y realizar las mejoras correspondientes, esto debe realizarse de manera permanente,
con ello se minimizan errores y se garantiza que las actividades de la organizacion sean de
calidad, permitiendo a la empresa poder adoptar una filosofia de Mejora Continua y Ofrecer
a sus clientes Servicio de Calidad ,ya que segun los resultados se observa una correlacion

del 90% entre las variables, por lo tanto sera favorable.

Se recomienda implementar el Diagrama de Ishikawa como herramienta principal para hallar
causas Yy subcausas para los inconvenientes de calidad identificados en organizacion, con
ello se podra encontrar la solucion correcta para el problema y aplicar planes de mejoras

permanentes, buscando la calidad en cada actividad de la empresa.

Se recomienda Implementar el Ciclo PHVA, poner mayor énfasis en planificar, hacer,
verificar y actuar, de manera permanente, esto permitird a la organizacion crecer,
desarrollarse, reducir costos y optimizar la productividad, permitiendo también detectar y
eliminar procesos repetitivos, logrando que las actividades de la empresa sean eficientes y

brinde un servicio de calidad.

Se recomienda Implementar el Modelo de Excelencia EFQM, poner mayor énfasis en las
estrategias, recursos, alianzas, procesos, y resultados, esto permitird realizar un anélisis
objetivo y riguroso, seleccionando las areas que tienen que ser mejoradas y aquellas que

deben ser potenciadas de manera permanente.
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ANEXOS

Matriz de Consistencia
Titulo: La Mejora Continua y la calidad del servicio en la corporacion Industrial FRAMI E.I.R.L. Lima - 2018.

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADORES METODOLOGIA
Problema General Ohbjetivo general: Hipatesis general: Meétodos de Tipo de la Investizacidn
s . . . . Lz mejora contima se . trabajo Aplicada
Comao se relaciona La mejora | Determninar [a relacin entle | 1o)oiony con 1a Calidad del Diagrama de \fateriales Método de Ia
contnuz yl mejora conhimia Servicio en la corporacidn Ishikawa Magquinarias investigacion
Servicio en la corporacidn | Calidad del Servicio en la | . L .

. . . . . industrial FEAWI EIRL- Mano de Obra Hipotético deductivo
industrial FRAMI EILEL. | comporacion industral | - -
Lima - 20187 FRAMI EIRL Lima - | -% 2018 Planif Diselo dela
Problema Especificos g]blgemm especificos Hipdtesis especificas Ciclo PHVA Ha’:’eliar NO Eﬂ:ﬁﬁ;ﬁ.ﬁl’ﬁl
D JERIY l;’mlm.m entre | EL diagrama de Ishikawa se : Verificar TRANSVERSAL
JComo  sze  relaciona &l ol dia de Ishikawa v la relaciona com la calidad del MEJORA Artuar Nivel de la investizacion
dizgrama de Ishikawa v la | I'iwidel servicio en la | SETVicle en la corporacidn | CONTINUA DESCRIPTIVO -
Calidad dﬂl Serw_:m en la corporacin ndustrial m_rdustnal FRAMI EIRL. Procesos CORRELACIONAL
COIDOrECIOn mdusmalﬁFEﬁ.I'uﬂ FEAMI EIRL Lima - Lima - 2018. Rfs!ﬂtados i .P'nh]ac:iu'-n
EIEL. Lima- 20187 2018 Modelo de Alianzas 36 clientes (empresas)
: El ciclo PHVA =2 relaciona Recurzos que en la actualidad tiene
JComo se relaciona el Ciclo . . con la Calidad del Servicio en excelencia y Liderazgo la empresa estudizda
PHVA v la Calided del EW?@E%‘;; la corporacién  industrial calidad EFQM Servicio Muestra
Servicio en la corporacion el S-m'ic‘in} an la FEAMIEIRL. Lima-2018. Fesultados en la 36 clisntes, por ser
industrial FEAMI EIRL. " . . sociedad pequefia sera censal
Lima - 20187 E‘ﬁ;ﬂ“’g]u md’”I. Tal | B| modelo de  excelencia
2018 S " | EFQM =e relaciona con la Profesionalizmo
/Cémo se relaciona el Modelo : Calidad del Servicio en la _ Confianza
Catiing o Sevici on 1n Determinar ls _ relacidn ETRE Tmaosots 0| carmap | .
COTpOTZCian mdusmaquEﬁ.I'uﬂ Excelencia EFOM v la DEL _ Dlspnmb}l:ldad
EIRL. Lima- 20187 Calidad del Servicio en la SERVICIO Capacidad de Informacion O.
el ervicio en respuesta Soluciones
COTPOracion industrial Cortesia
FEAMI EIEL. Lima —
2018. Elementos Tecnologia
tangibles Instalaciones F.
Materiales de
Semmidad
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Instrumento de Medicion

CUESTIONARIO =
i:ﬂ URIVERSIDAD CESAR VALLEID
Estimade(a) Cliente(a): El prezente cuestionario fisne
como finalidad conocer [2 relacion existente antre Lz D'{"TDE ESPEC]EFICUS
. } . o .. M uneca
mejora contmua v la Cahdad del semicio en Iz o F Tonea
Cerperacion Industnal FRANMI ELEL. Lima - 201E. = T —— _-.h
F egularmente
(3raciaz per =u colaberacion. g Casi Siempre
INSTRUCCIONES: : Sismprs
- Marque comuna X la respuezta que crez usted zea la correcta.
- Por favor escoger solo una opelon en cada pregunta
VARIABLE X : La Mejora Continua
DIAMENSION 1: Dhrizgrama de Ishikawa CN|R|C5| 5
1 Loz meétodos de trabajo empeladoz por el perzomal de la
corporacion FEAMI son los comrectos?
o | :Lo= materiales usado: por sl perzonal de la cerporacion
* | FRAMI son los requeridos?
3 <Laz maguinarias utilizadzas por la corporacion FRAMI =on laz
gzpacificaz’
1 ;La mamo de obra uthzada en el zarvicio ze capacita
pericdicamenta’
DIMENSION I: Ciclo PHVA CN| R |CS
5 | ;La corporacien FEAMI plamifica para brindarle &l zervicio?
6 :El persomal de la corporacion FEAMNI ejecuta accione:
defimdas en 2] plansamiente del servic1o?
T | :5e venifica loz procesos para brindarla un mejor sarvicio?
g ;El perzonal de la corporacion FEAMI actia en el momento
necezario fents a un suceso’
DIMENSION 3: Llodelo de Excelencia v calidad EFQR CN| R |CS
g ;Lios procesos empleades por la corporacion FEAMI cumplen
loz estandares da calidad?
10 ;Los razultades obtemidos por el servicio recibido satizfacen =us
expectatrvas?
1 ;Ez immportante que la corporacion FEAMI realice alianzas
estrategicasz”
12| ;Concce alguna alianza estratézica da la corporacion FRAMNIT
13| :Exiztz un correcte liderazzo en la corporacion FEARDT
14 :La corporacion FEAMNT vtiliza los recursos necezanos para
brindarle un zervicio da calidzd?
12 ;El servicio que brinda la corporacion FEAMI cumple con =us
" | expectatrrasT
16 :La corporacion FEAMNT cumpls con [z responszbilidad social
del cudado del madicambienta?
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Estimado(a) Clisnte(a): El presents cusstionario

CUESTIONARIO

i‘ﬂ UNIVEESIDAD CESAR ValLEM

tiens como finalidad conceer lz relacion existents l].-}TEIS ESPE EIP&FDS
entre La mejora continua v la Calidad del zarvicio 1_ oo
CH Caz1 Nunca

en la Corperacion Industnal FRAMIEIE L Lima

. .. it Fegularmante
- 2018. Gracias por su colaboracion. e Casi Giemprs
INSTRUCCIONES: 2 Siempre
- Margue con una X la respuesta que crea usted sez lz correcta.
- Por favor escoger solo una opeidn en cada pregunta.
VARIABLE Y: Calidad de Servicio
DIMENSION 1: Sezundad N|CN|RKR|C5
17 ;El pereomnal de la corporacion FEARD esta calificade para las
labores que realiza?
18 ;El parzomnal de la corporacion FEAMI inspira confianza en el
serviclo?
19 ;Loz celaberadorss de la corporacion FEAWI son eficientes?
DINMENSION I: Capzeidad d= Eespussta N|ICN|EKE|Cs
20 ;El perzomal de la corporacion FEADNI exta 2 dizposicion para dar
razpuesta al raguerimisnto del clienta?
a1 ;La corporacion FEARID le brmdz zoluciome: en el momento
“" | oportuna?
21| ;La =olucion que le brinda lz corporacion FE AN ez la correcta?
23] ;La corporacien FEAMI 12 brninda la mformacion necezaria’
24| :La mformacion gue 12 brindan aclarz sus dudas?
x| iLos colaboradores de 1a corporacion FRAMI brindan el servicio
“" | amablementa’?
DIMENSION 3: Elementos Tangibles N|CN|ERE|CS
26 :La corporzcion FEAMT cuantz con [z tecneloglia necesaria para
“" | brmdar servicio de calidad?
27| ;La= inztalaciones d= la corporacien FEANI zon las apropiadas?
28| ;La= mmztalamiones cumplen con los estandares de calidad?
29 ;La corporzcion FEAMI cuomple con todzs las mormas de
" | seguridad?
10 :El perzomal de la corporaciom FEAMI uza matenalez de
seguridad?

Muchas Gracias Por su Colaboracion.
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Validacidén del Instrumento

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

PRIMERA VARIABLE

Titulo de la investigacion:

La Mejora continua y la Calidad del Servicio en la corporacién industrial FRAMI E.L.R.L.
Lima—2018.

Apellidos y nombres del
lInvestigador:

Estrada Vila, Max Crhistian

Apellidos y nombres del

IO ApLce AlvAzez EDwind

experto:
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM ITEM /PREGUNTA ESCALA S1 NO OBSERACION
CUMPLE -CUMPLE ES/
e SUGERENCIAS
Métados de ¢Los métodos de trabajo empleados por el personal de la corporacién FRAMI son los /
| trabajo 1 correctos? g
Diagrama de Materiales ¢Los materiales usados por el personal de la corporacién FRAMI son los requeridos? / B
Ishikawa 2 : * o
Maquinarias éLlas maquinarias utilizadas por la corporacién FRAMI son las especificas? / P
3
Mano de obra ¢La mano de obra utilizada en el servicio se capacita periédicamente? /
4 - L~
Variable X : Planificar éLa corporacién FRAMI planifica para brindarle el servicio? 1;:';:5? /
La Mejora 5 Nunca
Hacer ¢El personal de la corporacién FRAMI ejecuta acciones definidas en el planeamiento del _ /
Continua 3= A veces
Ciclo PHVA 6 servicio? 4= Casi
Verificar ¢Se verifica los procesos para brindarle un mejor servicio? siempre
z - 5= Siempre
Actuar ¢El personal de la corporacién FRAMI actiia en el momento necesario frente a un
8 suceso?
Procesos ¢Los procesos empleados por la corporacion FRAMI cumplen los estandares de calidad? /
Modelo de 9
Excelencia y Resultados 10 éLos resultados obtenidos por el servicio recibido satisfacen sus expectativas? /
calidad EFOM -
Alianzas 11 ¢ Es importante que la corporacién FRAMI realice alianzas estratégicas? /
Estratégicas L~
12 éConoce alguna allanza estratégica de la corporaciéon FRAMI? / L
Liderazgo 13 ¢Existe un correcto liderazgo en la corporacién FRAMI? |~
Recursos 14 éLa corporacién FRAMI utiliza los recursos necesarios para brindarle un servicio de /
calidad? L
Servicio 15 ¢El servicio que brinda la corporacién FRAM! cumple con sus expectativas? / /
Resultados en éla corporacién FRAMI cumple con la responsabilidad social del cuidado del /
la_ Socledad 16 medioambienge?

Firma del experto

Fecha Ol OLy ZOFY
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

SEGUNDA VARIABLE
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM ITEM /PREGUNTA ESCALA SI NO OBSERACIONES /
CUMPLE/ CUMPLE SUGERENCIAS
Profesionalismo 17 dEl personal de la corporacién FRAMI estd calificado para /
las labores que realiza? A
Seguridad Confianza 18 SEl personal de la corporacién FRAML inspira confianza en /
el serviclo? L
Eficiencia 19 dlos colaboradores de la corporaciéon FRAMI son /
eficientes? o
Disponibilidad 20 ¢El personal de la corporacién FRAMI estd a disposicion / -
para dar respuesta al requerimiento del cliente? A
Variable Y : ) 21 ¢la corporacidon FRAMI le brinda soluciones en el momento /
. Capacidad de Soluciones oportuno? _
Calidad del Respuesta > m ucid = Bri 1= Nunca
Servicio a solucién que le brinda la corporacién FRAMI es la | 5_ ~aq Nunca /
correcta? 3= A veces
23 ¢La corporacién FRAMI le brinda la informacién necesaria? 4= Casi
Informacién siempre L~
Oportuna 24 ¢éLa informacién que le brindan aclara sus dudas? 5= Siempre / -
Cortesia 25 éLos colaboradores de la corporacién FRAMI brindan el / )
servicio amablemente? L~
Tecnologia 26 éLa corporacién FRAMI cuenta con la tecnologia necesaria /
Elementos para brindar servicio de calidad? L~
Tangibles 27 ilas instalaciones de la corporacién FRAMI son las / )
Instalaciones apropiadas? -
Fisicas 28 ¢Las instalaciones cumplen con los estdndares de calidad? / B
29 éLa corporacion FRAMI cumple con todas las normas de / )
Materiales de seguridad? é
Seguridad 30 &El personal de la corporaciéon FRAMI usa materiales de /

’\ seguridad?

Fecha __/__ /__

Firma del experto

\

Nota: Las DlMENSIO)\I\ie INDICA\?ORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS
PRIMERA VARIABLE

Titulo de la investigacion:

La Mejora continua y la Calidad del Servicio en la corporacién industrial FRAMI E.LR.L.
Lima - 2018.

Apellidos y nombres del
Investigador:

Estrada Vila, Max Crhistian

Apellidos y nombres del

218 CosTieim Castillo Feoeo

experto:
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM ITEM /PREGUNTA ESCALA SI NO OBSERACION
CUMPLE CUMPLE ES/
SUGERENCIAS
Métodos de éLos métodos de trabajo empleados por el personal de la corporacién FRAMI son los / -
trabajo 1 correctos? ) o
Diagrama de Materiales {Los materiales usados por el personal de la corporacién FRAMI son los requeridos? / B
Ishikawa 2 el
Maquinarias ¢Las maquinarias utilizadas por la corporacién FRAMI son las especificas? / /
3
Mano de obra éLa mano de obra utilizada en el servicio se capacita periédicamente? /
4
" e " — 1= Nunca
Variable X : Planificar . éLa corporacién FRAMI planifica para brindarle el servicio? 2= Casi /
La Mejora - - = - Nunca
. Hacer ¢El personal de la corporacién FRAMI ejecuta acciones definidas en el planeamiento del _
Continua 3= A veces
Ciclo PHVA 6 servicio? 4= Casi
Verificar ¢Se verifica los procesos para brindarle un mejor servicio? siempre / .
7 5= Siempre
Actuar {El personal de fa corporacién FRAMI actua en el momento necesario frente a un /
8 suceso? .
Procesos {Los procesos empleados por la corporacion FRAMI cumplen los estdndares de calidad? /
Modelo de 9
Excelencia y Resultados 10 ¢Los resultados obtenidos por el servicio recibido satisfacen sus expectativas?
calidad EFOM
Alianzas 11 &Es importante que la corporacion FRAMI realice alianzas estratégicas? //
Estratégicas
12 éConoce alguna alianza estratégica de la corporacién FRAMI? /
Liderazgo 13 éExiste un correcto liderazgo en la corporacién FRAMI? /
Recursos 14 dLa corporacién FRAMI utiliza los recursos necesarios para brindarle un servicio de
calidad? P
Servicio 15 LEl servicio que brinda la corporacién FRAMI cumple con sus expectativas? /
Resultados en éLa corporacién FRAMI cumple con la responsabilidad social del cuidado del /
\ - la Sociedad 16 medioampiente?
Firma del experto FechaQ;{/(lo Kory
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

A\ -

seguridad?

SEGUNDA VARIABLE
ASPECTO POR EVALUAR OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM ITEM /PREGUNTA ESCALA SI NO OBSERACIONES /
CUMPLE CUMPLE SUGERENCIAS
Profesionalismo 17 iEl personal de la corporacién FRAMI estd calificado para /
las labores que realiza?
Seguridad Confianza 18 ¢ El personal de la corporacion FRAMI inspira confianza en
el servicio? -
Eficiencia 19 ilos colaboradores de la corporacién FRAMI son /
eficientes?
Disponibilidad 20 ¢El personal de la corporacién FRAMI estd a disposicion /
para dar respuesta al requerimiento del cliente?
Variable Y : Capacidad de soluciones 21 ic_'La corporacién FRAMI le brinda soluciones en el momento /
Calidad del portuno? 1= Nunca
: Respuesta 22 |éLa solucién que le brinda la corporacién FRAMI es la | 5_ 4 /
Servicio 2= Casi Nunca
correcta? 3= A veces
23 ¢La corporacién FRAMI le brinda la informacién necesaria? 4= Casi
tnformacion siempre
Oportuna 24 ¢La informacion que le brindan aclara sus dudas? 5= Siempre /
Cortesia 25 ¢Los colaboradores de la corporacién FRAMI brindan el /
servicio amablemente?
Tecnologia 26 4La corporacién FRAMI cuenta con la tecnologia necesaria /
Elementos para brindar servicio de calidad?
Tangibles 27 |ilas instalaciones de la corporacién FRAMI son las )
Instalaciones apropiadas? L
Fisicas 28 :Las instalaciones cumplen con los estandares de calidad? /
29 ¢La corporacién FRAMI cumple con todas las normas de
Materiales de seguridad? |
Seguridad 30 iEl personal de la corporacion FRAMI usa materiales de /

Firma del experto

Fecha __/__ /[__

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y

de las variables
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

PRIMERA VARIABLE
Titulo de la investigacién: La Mejora continua y la Calidad del Servicio en la corporacién industrial FRAMIE.L.R.L.
Lima—2018.
Apellidos y nombres del . —_—
|investigador: Estrada Vila, Max Crhistian
Apellidos y nombres del
experto: /g9, Casrin Zresre Crelos
%PECI’O POR EVALUAR ) OPINION DEL EXPERTO
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM ITEM /PREGUNTA ESCALA Sl NO OBSERACION
CUMPLE CUMPLE ES/
SUGERENCIAS
Métodos de ¢Los métodos de trabajo empleados por el personal de la corporacion FRAMI son los /
trabajo 1 correctos? . i
Diagrama de Materiales ¢Los materiales usados por el persenal de la corporacién FRAMI son los requeridos? / e
Ishikawa - 2 [
Maquinarias ¢Las maquinarias utilizadas por la corporacién FRAMI son las especificas? /
3
Mano de obra ¢La mano de obra utilizada en el servicio se capacita periédicamente? /
4 |
. Planificar ¢La corporacién FRAMI planifica para brindarle el servicio? 1= Nunca
Variable X : 5 2= Casi »
La Mejora - - - — Nunca
X Hacer ¢El personal de la corporacién FRAMI ejecuta acciones definidas en el planeamiento _
Continua . s 3= Aveces
Ciclo PHVA 6 del servicio? 4= Casi '
Verificar ¢Se verifica los procesos para brindarle un mejor servicio? slempre /
7 5= Siempre
Actuar ¢El personal de la corporacién FRAMI actia en el momento necesario frente a un /
8 suceso?
Procesos ¢los procesos empleados por la corporacién FRAMI cumplen los estdndares de / |~
Modelo de 9 calidad? P
Excelencia y Resultados 10 ¢Los resuitados obtenidos por el servicio recibido satisfacen sus expectativas? /
calidad EFOM |
Alianzas 11 ¢Es importante que la corporacién FRAMI realice alianzas estratégicas? /
Estratégicas .
12 |{Conoce alguna alianza estratégica de la corporacién FRAMI? / .
Liderazgo 13 ¢ Existe un correcto liderazgo en la corporacién FRAMI? /
-
Recursos 14 éla corporacién FRAMI utiliza los recursos necesarios para brindarle un servicio de / |
calidad? /
Servicio 15 ¢El servicio que brinda la corporacién FRAMI cumple con sus expectativas? [ //
o
Itados en éLla corporacién FRAMI cumple con la responsabilidad social del cuidado del e
1 ciedad 16 medioambiente? | ,
|Firma del experto reevrememssshfennnnacanses Fechdl) J1L0/LO0)
Mggr. fing) Lurate
00 -




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

SEGUNDA VARIABLE

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEM ITEM /PREGUNTA ESCALA Sl NO OBSERACIONES /
CUMPLE CUMPLE SUGERENCIAS
e
Profesionalismo 17 4El personal de la corporacion FRAMI estd calificado para /
las labores que realiza? ’
Seguridad Confianza 18  |iEl personal de la corporacién FRAMI inspira confianza en /
el servicio?
Eficiencia 19 ilos colaboradores de la corporacién FRAMI son /
eficientes?
Disponibilidad 20 ¢El personal de la corporacién FRAMI estd a disposicién / )
para dar respuesta al requerimiento del cliente? s -
Variable Y : Capacidad de <oluciones 21 .:_nL:mZ?‘:go;acién F?RAMI le brinda soluciones en el /
Calidad del portunos 1= Nunca
. Respuesta 22 |éLa solucién que le brinda la corporacién FRAMI es la ) /
Servicio 2= Casi Nunca
correcta? 3= A veces
23 |ila corporacién FRAMI le brinda la informacidn necesaria? 4= Casi /
Informacion siempre d
Oportuna 24 ¢La informacién que le brindan aclara sus dudas? 5= Siempre /
Cortesia 25 ¢{Los colaboradores de la corporacién FRAMI brindan el /
servicio amablemente? .
Tecnologia 26 éla corporacién FRAMI cuenta con la tecnologia necesaria /
Elementos para brindar servicio de calidad? A
Tangibles 27 ilas instalaciones de la corporacion FRAMI son las /
Instalaciones apropiadas? . -
Fisicas 28 {Las instalaciones cumplen con los estdndares de calidad? /
29 ¢la corporacion FRAMI cumple con todas las normas de i /
Materiales de seguridad? l/"
Seguridad 30 4El personal de la corporacién FRAMI usa materiales de /
seguridad?
Fecha __/__ [__

Nota: Las DIMENSIONES JINDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables
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& *datos chistian estrada 06-05-18.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar

Ver

Datos  Transformar

Analizar

Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

[E=8 S8 x|

SHe B ¥ LN HEY BT 0909 %

| MNombre || Tipo || Anchura || DeC|maIes|| Etiqueta || Valores || Perdidos || Columnas || Alineacion || Me
1 P1 Numérico 8 0 iLos métodos de trabajo empelados por el personal de la corporacidn FRAMI son los correctos? {1, Nunca}...  Ninguno 8 = Derecha 4l Ordi
2 P2 Numérico 8 0 ;Los materiales usados por el personal de la corporacion FRAMI son los requeridos? {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha ol Ordi
3 P3 Numérico 8 0 ¢Las maquinarias utilizadas por la corporacion FRAMI son las especificas? {1, Munca}... Minguno 8 = Derecha ,{l Ordi
4 P4 Numérico 8 0 iLa mano de obra utilizada en el senicio se capacita periédicamente? {1, Munca}... Minguno 8 = Derecha {l Ordi
5 P4 Numérico 8 0 i La corporacidn FRAMI planifica para brindarle el servicio? {1, Nunca}... |Ninguno 8 Derecha 4l Ordi
6 PG Numérico 8 0 i El personal de la corporacion FRAMI ejecuta acciones definidas en el planeamiento del servi... {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha 4l Ordi
7 P7 Numérico 8 0 i 5e verifica los procesos para brindarle un mejor senvicio? {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha ol Ordi
8 Pg Numérico 8 0 ¢ El personal de la corporacign FRAMI actia en el momento necesario frente a un suceso? {1, Munca}... Minguno 8 = Derecha ,{l Ordi
9 P3 Numérico 8 0 iLos procesos empleados por la corporacion FRAMI cumplen los estandares de calidad? {1, Nunca}... |Ninguno 8 Derecha {l Ordi
10 P10 Numérico 8 0 i Los resultados obtenidos por el semvicio recibido satisfacen sus expectativas? {1, Nunca}... |Ninguno 8 Derecha 4l Ordi
" P11 Numérico 8 0 ;Es importante que la corporacion FRAMI realice alianzas estratégicas? {1, Munca}... Minguno 8 = Derecha 4l Ordi
12 P12 Numérico 8 0 i Conoce alguna alianza estratégica de la corporacian FRAMI? {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha ol Ordi
13 P13 Numérico 8 0 ¢ Existe un correcto liderazgo en la corporacion FRAMI? {1, Munca}... Minguno 8 = Derecha ,{l Ordi
14 P14 Numérico 8 0 iLa corporacidn FRAMI utiliza los recursos necesarios para brindarle un semvicio de calidad? {1, Nunca}... |Ninguno 8 Derecha {l Ordi
15 P15 Numérico 8 0 i El servicio que brinda la corporacion FRAMI cumple con sus expectativas? {1, Munca}... Minguno 8 = Derecha 4l Ordi
16 P16 Numérico 8 0 i La corporacidn FRAMI cumple con la responsabilidad social del cuidado del medioambiente? {1, Nunca}...  Ninguno 8 = Derecha 4l Ordi
17 P17 Numérico 8 0 i El personal de la corporacidn FRAMI esta calificado para las labores que realiza? {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha ol Ordi
18 P18 Numérico 8 0 ¢ El personal de la corporacidn FRAMI inspira confianza en el semvicio? {1, Nunca}... |Ninguno 8 Derecha ,{l Ordi
19 P19 Numérico 8 0 iLos colaboradores de la corporacion FRAMI son eficientes? {1, Munca}... Minguno 8 = Derecha {l Ordi
20 P20 Numérico 8 0 i El personal de la corporacion FRAMI esta a disposicién para dar respuesta al requerimiento ... {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha 4l Ordi
21 P21 Numérico 8 0 iLa corporacidn FRAMI le brinda soluciones en el momento oportuno? {1, Munca}... Minguno 8 = Derecha 4l Ordi
22 P22 Numérico 8 0 i La solucian que le brinda la corporacion FRAMI es la correcta? {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha ol Ordi
23 P23 Numérico 8 0 ¢La corporacidn FRAMI le brinda la informacidn necesaria? {1, Nunca}... |Ninguno 8 Derecha ,{l Ordi
24 P24 Numérico 8 0 ¢La informacidn que le brindan aclara sus dudas? {1, Munca}... Minguno 8 = Derecha {l Ordi
ac nac IR 2 n .y labacad ol iin COAL beindan al i L ey 4 h 1 hii 2 = Nacaal M e

e e e e e e e e e [

|\ﬁsta dedam| Vista de variables
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Q *datos chistian estrada 06-05-18.sav [ConjuntoDatosl] - IBM 5P55 Statistics Editor de datos

Archivo

Editar

Ver Datos Transformar

Analizar

Marketing directo Graficos Utilidades Ventana  Ayuda

=N E=E 5

=1-1= o~ MR N BN B 0% %

| Nombre || Tipo || Anchura || Decimales" Etigueta || Valores || Perdidos || Columnas || Alineacidn || Me
7 P7 Mumérico g 0 ¢ Se verifica los procesos para brindarle un mejor servicio? {1, Nunca}... Ninguno 8 = Derecha ol Ordin=
8 P8 Mumérico g 0 ¢El personal de la corporacién FRAMI actda en el momento necesario frente a un suceso? {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha il Ordin
9 P9 Mumérico g 0 ¢Los procesos empleados por la corporacidn FRAMI cumplen los estandares de calidad? {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha il Ordir
10 P10 Mumérico g 0 ¢Los resultados obtenidos por el servicio recibido satisfacen sus expectativas? {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha il Ordir
11 P11 Mumérico g 0 ¢ Es importante que la corporacidn FRAMI realice alianzas estratégicas? {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha il Ordir
12 P12 Mumérico g 0 ¢ Conoce alguna alianza estratégica de la corporacidon FRAMI? {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha il Ordir
13 P13 Mumérico g 0 ¢ Existe un correcto liderazgo en la corporacion FRAMI? {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha il Ordir
14 P14 Mumérico 8 0 iLa corporacidn FRAMI utiliza los recursos necesarios para brindarle un semvicio de calidad? {1, Nunca}... Minguno 8 Derecha il Ordin
15 P15 Mumérico 8 0 i El senicio que brinda la corporacion FRAMI cumple con sus expectativas? {1, Munca}... Minguno 8 Derecha il Ordin
16 P16 Mumérico 8 0 iLa corporacidon FRAMI cumple con la responsabilidad social del cuidado del medioambiente? {1 Munca}... Minguno 8 Derecha il Ordin
17 P17 Mumérico 8 0 i El personal de |la corporacion FRAMI esta calificado para las labores que realiza? {1, Munca}... Minguno 8 = Derecha il Ordin
18 P18 Mumérico 8 0 ¢ El personal de |la corporacion FRAMI inspira confianza en el senvicio? {1, Munca}... Minguno 8 Derecha il Ordin
19 P19 Mumérico 8 0 ¢Los colaboradores de la corporacian FRAMI son eficientes? {1, Munca}... Minguno 8 Derecha il Ordin
20 P20 Mumérico 8 0 ¢El personal de la corporacion FRAMI esta a disposicidn para dar respuesta al requerimiento ... {1, Nunca}... Minguno 8 Derecha ol Ordin
21 P21 Mumérico 8 0 ¢La corporacidn FRAMI le brinda soluciones en el momento oportuno? {1, Nunca}... Minguno 8 Derecha ol Ordin
22 P22 Mumérico 8 0 ¢La solucién que le brinda la corporaciaon FRAMI es la correcta? {1, Munca}... Minguno 8 Derecha ol Ordin
23 P23 Mumeérico 8 0 ¢La corporacidon FRAMI le brinda la informacidn necesaria? {1, Munca}... Minguno 8 Derecha ol Ordir
24 P24 Mumérica 8 0 ¢La informacidn gque le brindan aclara sus dudas? {1, Munca}... Minguno 8 Derecha ol Ordin
25 P25 Mumérica 8 0 ¢Los colaboradores de la corporacian FRAMI brindan el servicio amablemente? {1, Munca}... Minguno 8 Derecha il Ordin
26 P26 Mumeérica 8 0 ¢La corporacion FRAMI cuenta con la tecnologia necesaria para brindar servicio de calidad? {1, Munca}... Minguno 8 Derecha il Ordin
27 P27 Mumérico g 0 ¢Las instalaciones de la corporacién FRAMI son las apropiadas? {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha il Ordin
28 P28 Mumérico g 0 ¢Las instalaciones cumplen con los estandares de calidad? {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha il Ordin
29 P29 Mumérico g 0 ¢La corporacion FRAMI cumple con todas las normas de seguridad? {1, Nunca}... 8 Derecha il Ordin
30 P30 Mumérico g 0 ¢El personal de la corporacién FRAMI usa materiales de seguridad? {1, Nunca}... Ninguno 8 Derecha ol Ordin_|
24 o A At o ks | NH N H o =0 ke &= :
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